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(57) Abstract: Disclosed is a 
telecommunication switching system (15) 
for switching incoming and/or outgoing 
calls with several or different branch 
exchanges (6), comprising at least one 
input channel (1) and at least one output 
channel (2) which is connected to a 
branch exchange (6). The output channel 
(2) provides both a voice connection 
(13) and a control connection (14) giving 
direct access to the operator-relevant PBX 
functionality of the branch exchange (6) 
which is connected via the output channel 
(2). 

(57) Zusammenfassung: Vermittlungs- 
system (15) in der Telekommunikation 
zur Vermittlung eingehender und/oder 
ausgehender Anrufe mit mehreren bzw. 
unterschiedlichen Nebenstellenanlagen 
(6) umfassend zumindest einen 
Eingangskanal (1) und zumindest 
einen mit einer Nebenstellenanlage (6) 
verbindbaren Ausgangskanal (2), wobei 
der Ausgangskanal (2) sowohl eine 
Sprachverbindung (13) als auch eine 
Steuerverbindung (14) bereitstellt, wobei 
die Steuerverbindung (14) einen direkten 
Zugriff auf die opeiator-relevante 
PBX-Funktionalitat der tiber den 
Ausgangskanal (2) verbundenen 
Nebenstellenanlage (6) ermdglicht. 
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VERMITTLUNGSSYSTEM MIT SEPARATER STEXJERVERBINDUNG ZU ABGESETZTEN 
NEBENSTELLANLAGEN 

Die Erfindung betrifft ein Vermittlungssystem in der Telekoromunikation zur VOTnittluQg 
eingehender und^oder ausgehender Annife mit einer oder mehreren Nebenstellenanlagen, 
umfassend ziunindest einen Eingangskanal tmd zumindest einen mit einer Nebenstellenaalage 
verbindbaren Ausgangskatial. 

Derartige Vermittlxmgssysteme, insbesondere Call-Center, sind im Stand der Technik seit 
langem bekannt. Call-Center werden in Untemehmen, im Banken- imd im 
Versicherungswesen, im Support und in vielen weiteren Bereichen eingesetzt, bei denen eine 
telefonische Unterstfltzung, eine Boratung oder ein Verkauf moglich ist Call-Center haben 
dabei die Funktion der ersten Anlaufetelle fllr Anfiragen, AuskOnfte, Bestellmigen usw. fiir 
eine oder mehrere Firmen, In der Kegel werden dxxrch ein Call-Center mehrere Finnen 
betreut. Das Call-Center tlbernimmt dabei beispielsweise samtliche Anrufer einer 
Infoimations-Hotline. Ein GroBteil der Fragen der Anrufer kOnnen dabei bereits durch 
Mitarbeiter im Call-Center beantwortet werden. Neben dem Vorteil, daB tiblicherweise 
unmittelbar fast alle Kundenwunsche direkt im Call-Center erfullt werden kannen, weisen 
Call-Center bezxiglich der Weitervermittlung eingehender Anrufe an spezielle 
Ansprechpartner bzw. Mitarbeiter der Firma einschneidende Nachteile auf. So ist ein 
Gesprach, sobald es ubergeben wird, auBerhalb der Kontrolle des Call-Centers, Welters ist es 
nur moglich, Anrufe weiter zu verbinden. Die Mitarbeiter des Call-Centers haben keine 
Ubersicht bzw. Kontrolle daruber, welche Nebenstellen jfrei bzw. besetzt sind. Ihsgesamt sind 
keine Fxmktionen iiblicher Telefonanlagen verfllgbar. Die Einzelplatze des Call-Centers, die 
Call-Center-Piatze, sind nicht in die Firma bzw. in deren Telefonanlage integriert, zu dieser 
besteht lediglich eine Sprachverbindung liber PSTN. 

Diese zusatzlichen Leistungsmerkmale sind im Stand der Technik bislang nur flir 
Telefonvermittlimgen iunerhalb von Telefonanlagen bzw. Nebenstellenanlagen zuganglich. 
Bisher sind Telefonvermittlimgen immer innerhalb der Firma bzw. des Untemehmens 
angesiedelt und es muB dafur ein spezieller Vemiittlvmgsplatz eingerichtet werden. Die 
Telefonvermittlung ist jedoch die Visitenkarte des Untemehmens und sollte daher mit gut 
geschulten Mitarbeitem besetzt sein. Oft ist es fUr Untemehmen schwierig entsprechend gut 
ausgebildete Mitarbeiter zu bekommen. Weiters sollte der Vermittlungsservice zumindest zu 
den Geschaflszeiten immer verfiigbar sein, weswegen Urlaubsszeiten regelmaBig zu 
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Schwierigkeiten. ftihren. Bine Losung dieser Personalproblematik sind ausgelagerte 
VennittiLungsstellen. Bisher war dies jedoch technisch schwierig zu realisieren. Bin Call- 
Center kaon zwar Anrufe fur eine Firma entgegennehmen tmd auch zum gewtinschten 
Teilnehmer verbinden, jedoch ergeben sich die oben erwahnten Nachteile. Insbesondere ist 
keine KontroUe uber das Gesprach mehr moglich, sobald dieses weiterverbunden ist. Bs ist 
weiters nicht moglich, ein Gesprach auf einen besetzten Teikiehmer aufzuschalten oder das 
Gesprach wieder retour zu holen. 

Es ist Aufgabe der vorliegenden Erfindung, ein Vermittlungssystem der eingangs genannten 
Art vorzusteUen, das die beschriebenen Nachteile beseitigt und es unter anderem erlaubt, daB 
Call-Center auch auf die PBX Funktionalitat der Nebenstellenanlagen der betreuten Finnen 
zugreifen kSnnen. Es ist eine weitere Aufgabe der Erfindung, ein Vermittlungssystem 
vorzusteUen, dafl zentral die Vermittliuigsfunktion emer oder mehrerer Nebenstellenanlage 
iibemehmen kann und es somit einzelnen Firmen erlaubt Ihre Vermittlungsdienste 
auszulagem, SchlieBUch ist es eine Aufgabe der Erfindung ein Vermittlungssystem 
vorzusteUen, daB diese Vermittlungsfunktion fur NebensteUenanlagen unterschiedlicher 
Machart bereitsteUen kaon. 

Erfindungsgemafi wird dies dadurch erreicht, daB der Ausgangskanal sowohl eine 
Sprachverbindung als auch eine Steuerverbindung bereitstellt. Auf diese Weise koimen neben 
der bekannten Weiterleitung der Gesprache Steuerinformationen von bzw. zu der 
Nebenstellenanlage iibertragen werden, wobei die Steuerverbindung einen direkten Zugriff 
auf die operator-relevante PBX-FunktionaUtat der Uber den Ausgangskanal verbundenen 
NebensteUenanlage ennSglicht. 

GemaB einer weiteren Variante der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die 
Steuerverbindung uber einen CTI Link erfolgt, welcher fitr ein von der Nebenstellenanlage 
bereitgesteUtes CTI ProtokoU ausgelegt ist Dadurch ermSglicht die Steuerverbindung die 
computertechnische Unterstfltzung aUer Telefoniedienste der NebensteUenanlage. 
In weiterer Ausgestaltung der Erfindung kaim vorgesehen sein, daB das Vermittlungssystem 
einen Operatorplatz aufweist, welcher Operatorfimktionen, zur Verfiigung stellt, die den 
Zugriff auf die NebensteUenanlage, insbesondere die Vermittlung der Anrufe zu einzelnen 
Nebenstellen der Nebenstellenanlage sowie die Rtickfrage oder das Aufschalten, erlauben. 
Die Steuerverbindung bzw. der CTI Link gewahrleistet, daB das System Zugriff auf die 
Steuerfunktionen der NebensteUenanlage hat Somit ist es mit dem System mogUch, zu sehen 
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ob der gewflnschte Teilnehmer besetzt oder verfugbar ist, was ein Beispiel fiir eine operator- 
relevante Funktion ist. Dies ist bei herkommlichen Call-Centem nicht mSglich. Auch kfiimOTL 
Gesprflche wieder retour genommen werden, falls der gewtmschte Teilnehmer nicht abhebt. 
Weiters kdnnen von auBerhalb Telefoniefunktionen wie Rtlckruf bei Besetzt sowie 
Leistimgsmerkmale der jeweiligen Rundentelefonanlage angeboten werden. Somit kSnnen 
alle Vermittliingsfiinktionen der jeweiligen Knndentelefonanlage auch von extern angesteuert 
werden. Dies macht es letztendlich moglich, den Vermittlungsplatz auBerhalb des 
Untemehmens anzusiedeln imd die Aufgabe der Telefonvermittlung outzusourcen. Durch den 
zentralen Vermittlimgsdienst im Vermittlungssystem ist ein Vermittlungsplatz in den 
einzelnen Nebenstellenanlagen nicht mehr erforderlich. 

GemSB einer anderen Weiterbildung der Erfindung kann vorgesehen sein, daB das 
Vermittlungssystem zumindest eine tJbersetzimgseinheit aufweist, welche die 
Operatorfunktionen in das CTI Protokoll der jeweils zu verbindenden Nebenstellenanlage 
tlbersetzt. Damit hat die CH Applikation des Vermittlimgssystems die Fahigkeit, die 
verschiedensten Nebenstellenanlagen, iusbesondere die Nebenstellenanlagen verschiedener 
Hersteller, anzusprechen. Somit kdnnen unterschiedliche Nebenstellenanlagen und nicht nur 
Nebenstellenanlagen der selben Herstellerfirma bzw. eiaer das gleiche CTI API bzw. 
Protokoll verwendenden Fiima mit dem Verraittlxmgssystem zusammenarbeiten. Das 
Vermittlungssystem kann somit als ausgelagerte Telefonvermittlimg fur mehrere Kunden mit 
xmterschiedlichen Nebenstellenanlagen fungieren, wobei es durch den voUen Zugriff auf die 
jeweilige Kundentelefonanlage moglich ist, operator-relevante Funktionen wie Call Back, 
Besetztanzeige, Konferenzschaltung, Serienrufe oder Mitteilungsfimktionen in dieser Anlage 
zu nutzen. Der exteme Vermittlungsplatz sieht genau den Status aller Nebenstellen und kann 
ein professionelles Vermittlungsservice anbieten. 

Nach einer weiteren Forfbildung der Erfibadung kann vorgesehen seio, daB das 
Vermittlxmgssystem mehrere Operatorplatze aufweist. Damit konnen die eingehenden Anrufe 
auf mehrere Operatoren aufgeteilt werden, die virtuell wie ein Operator arbeiten. Dies ist bei 
Untemehmen mit einer groBen Zahl von zu bearbeitenden Anrufen vorteilhafl. 
GemaB einer anderen Variante der Erfindimg kajon vorgesehen sein, daB das 
Vermittlxmgssystem Call-Center Funktionen zu Verfugung stellt, insbesondere zur Aufteilung 
der eingehenden Anrufe auf die einzelnen Operatorplatze. Diese an sich bekannten Call- 
Center Fxmktionen wie ACD oder IVR ermoghchen die optimale und effizienteste Aufteilung 
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der Anrafe auf die einzelnen Operatorplatze, sodaB die Wartezeit der AnmfOT insgesamt 
miniiniert werdea kann. 

In weiterer Ausgestaltung der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die Sprachverbindung 
analog, insbesondere ilber PSTN erfolgt. Dadurch kann das Vermittlungssystem iiber 
herkommliche Telefonleitungen verwendet werden. 

GemaB einer weiteren Variante der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die 
Sprachverbindung digital, insbesondere uber ISDN erfolgt. Dies ermoglicht die Bereitstellung 
2XisatzUcher digitaler Dienste durch das Vermittlungssystem. 

Die Erfindung betrifft welters ein Verfahren zur Vermittlung eingehender und/oder 
ausgehender Anrufe zumindest einer NebensteUenanlage. Die bekannten Verfahren besitzen 
die oben erwShnten Nachteile, insbesondere den Nachteil, daB Vermittlungsfunktionen nicht 
ausgelagert werden kSnnen. Es ist Aufgabe der Erfindung, diese Nachteile zu beseitigen. 
ErfindungsgemaB wird dies dadurch erreicht, daB die Anrufe an ein zentrales 
Vermittlungssystem weitergeleitet werden, welches mit der NebensteUenanlage ilber 
zumindest eine Sprachverbindung und zumindest eine Steuerverbindung verbimden ist, und 
daB die Vemdttlung durch das zentrale Vermittlungssystem erfolgt, wobei die 
Steuerverbindimg emen direkten ZugriflF auf die operator-relevante PBX-Funktionahtat der 
tiber den Ausgangskanal verbundenen NebensteUenanlage ermoglicht. Dies gestattet die 
zentrale Vermittlung der ein- bzw. ausgehenden Anrufe. 

In weiterer Ausgestaltung der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die Steuerverbindung 
ilber einen CTI Link erfolgt, welcher fUr ein von der NebensteUenanlage bereitgestelltes CTI 
ProtokoU ausgelegt ist. Dies ermSgUcht es computeruntersttttzte Telefoniedienste anzubieten. 
GemaB einer anderen Variante der Erfindung kann vorgesehen sein, daB durch das zentrale 
Vermittlimgssystem Operatorfimktionen zu Verfttgung gesteUt werden, die den Zugriff auf 
die Leistungsmerkmale der NebensteUenanlage erlauben, wobei die Operatorfiinktionen durch 
eine "Obersetzungseinheit in das CTI ProtokoU der NebensteUenanlage iibersetzt werden. 
Dadurch wird die Kommunikation mit unterschiedUchen NebensteUenanlagen, die nicht Uber 
das gleiche CTI ProtokoU verfugen, ermogUcht. 

Nach einer weiteren Fortbildung der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die Anrafe durch 
ein Uberlastverfahren lastabhMngig entweder an einen lokalen Vermittlungsplatz der 
NebensteUenanlage oder an das zentrale Vermittlungssystem weitergeleitet werden. Durch 
das erfindungsgemSBe Verfahren konnen lokale Vermittlungsplatze klemer dimensioniert 
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werden: Eingehende Anrufe kSnnen dann iimerhalb der Nebenstellenanlage durch die lokalen 
Vermittluagspiatze vermittelt werden, oder, werm diese nicht besetzt oder uberlastet sind, an 
das zmtrale Vermittlungssystem weitergeleitet werden. 

Die Erfindung wird unter Bezugnahme auf die beigeschlossenen Zeichnungen, in welchen 

besonders bevorzugte Ausfuhrungsbeispiele dargestellt sind, naher beschrieben. Dabei zeigt: 

Fig. 1 den schematischen Anfbau eines bekannten Call-Centers 5; 

Fig. 2 den schematischen Axxfbau einer bekannten Nebenstellenanlage 6; 

Fig. 3 den schematischen Aufbau eines erfindungsgemaBen Vennittlungssystems 15 imd 

Fig. 3a eine Skizze eines weiteren erfindirngsgemaiien Vennittlungssystems 15, 

Fig. 1 zeigt den schematischen Aufbau eines Call-Centers 5. Wesenthch ist hier das 

Vorhandensein mehrerer EingangskanSle 1 und mehrerer Call-Center-Platze 3. Die 

eingehenden Anmfe werden automatisch an die Call-Center-Platze 3 weitergeleitet und von 

speziell hierfiir ausgebildeten Mitarbeitem, sogenannten Call-Center-Agents, 

entgegengenommen und bearbeitet. Zusatzlich weist das dargesteUte Call-Center 5 mehrere 

Ausgangskanale 2 auf, txber die eingehende Anrufe weiterverbunden werden kSnnen. Ln Fall 

sogenannter Outboxmd Call-Center ist naturUch eine entsprechend hohe Zahl von 

Ausgangskanalen 2 vorgesehen, die fiir das Direkt-Marketing oder fur Umfragen etc. 

verwendet werden. 

Wie bereits erlautert, ermogHcht das Call-Center 5 es auch, die Anrufer bei sehr speziellen 
Fragen an einen Mitarbeiter der betreffenden Firma weiterzuverbinden. Diese 
Weitervennittlung ist eine gewfihnliche Weiterleitung an die Nebenstellenanlage 6 der Firma. 
Somit besteht im Rahmen bekannter Call-Center Losungen keine MfigUchkeit, den weiteren 
Verlauf der Gesprachsverbindung zu verfolgen. So kann keine emeute Abfrage bei 
Nichtmelden des gewiinschten Teilnehmers abgesetzt werden. Welters kfiimen keine 
Leistungsmerkmale, wie z.B. Aufschalten aktiviert werden. 

Diese zusatzlichen Leistungsmerkmale sind im Stand der Technik bislang nur innerhalb von 
Telefonanlagen bzw. Nebenstellenanlagen 6 zuganglich. Nebenstellenanlagen 6 bzw. PBX 
(engl: Private Branch Exchange) sind Vermittlungseinrichtungen, an die eine oder mehrere 
Teilnehmer-Endeinrichtungen bzw. Nebenstellen 10 tiber Nebenstellenleitungen 8 
angeschlossen werden, und die durch eine oder mehrere HauptanschluBleitungen bzw. 
Ein/Ausgangskanale 7 mit dem offentlichen Femmeldenetz verbunden sind. 
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Fig. 2 zeigt dea schematischen Aufbau dner typischen Nebenstellenanlage 6, umfassend 
mehrere Ein/Ausgangskanaie 7, welche tiber ein Koppelfeld 1 1 \md die Nebenstellenleitungeii 
8 mit den Nebenstellen 10 verbunden werden kSnnen. Die Nebenstellenanlage 6 weist in 
bekamter Weise einen Vermittlungsplatz 9 auf. 

Der Operator bzw. Vermittler am Vermittlungsplatz 9 kann GesprSche zu Nebenstellen 10 
verbinden und den Status iiberwachen, GesprSche bei Bedarf wieder zurttcknehmen und 
Leistungsmerkmale aktivieren. 

Mehrere Nebenstellenanlagen 6 konnen natiirlich zu einem Netzwerk zusammengeschlossen 
werden. In diesem Fall ist jeder Nebenstellenanlage 6 eines Netzwerkes eine Vennittlung 
zugeordnet. Diese Vermittlung selbst kann natiirlich aus einem oder mehreren 
Vermittlungsplatzen 9 bestehen. Die Vermitttung kann die Gesprachsverbindungen der 
eigenen Nebenstellenanlage 6, also des eigenen Knotens des Netzwerkes bearbditen, jedoch 
nicht die Vermittlung von femen Knoten oder zu anderen Anlagen. Nachteilig ist aber auch 
bei diesen bekannten USsungen, daB ein Vermittlungsplatz 9 jeweils nur eine Fiima bzw. 
Nebenstellenanlage 6 betreuaa kann, da es sich um ein geschlossenes System mit proprietaren 
Bedienelementen handelt. Allfellige exteme Call-Center 5 kdnnen nicht auf die PBX 
Funktionalitat der Nebenstellenanlage 6 zugreifen. Zwar existieren auch Netzwerke von 
Nebenstellenanlagen 6 mit einer zentralen Vermittlung, die auf alle Nebenstellenanlagen 6 
zugreifen kann. Hierbei mtlssen jedoch alle Nebenstellenanlagen das selbe ProtokoU 
beherrschen. 

Die vorgeschlagene Losung bietet eine neuartige Lfisung um Telefonvermittlungen von 
Untemehmen auszulagem. Das System ist von der Dienstleistung mit einem Call-Center 
vergleichbar, bietet jedoch eine vollstSndige Integration in die Telefonanlage bzw. 
Nebenstellenanlage 6 sdner Kunden an. Das bedeutet, daB das S>ratem mit der Telefonanlage 
aller seiner Kunden verbunden ist. 

Fig. 3 zeigt ein erfindirngsgemSBes Vermittlungssystem 15, welches die Vennittlung 
eingehender und/oder ausgehender Anrufe mit mehreren bzw. imterschiedlichen 
Nebenstellenanlagen 6 ermoglicht. Das Vermittlungssystem 15 weist in iiblicher Weise 
mehrere Eingangskanale 1 auf, die tlber ein Koppelfeld 4 mit mehreren AusgangskanSlen 2 
verbunden werden kSimen. Die Ausgangskanale 2 sind in Fig. 3 mit einem Pfeil angedeutet 
und umfassen jeweils einen Kanal 2a und einen Kanal 2b. Jeweils ein Kanal 2a und ein Kanal 
2b entsprechen somit einem Ausgangskanal 2 in Fig. 1. Das erfindungsgemSBe 
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Vermittlungssystem 15 ist uber den Ausgangskanal 2, bzw. xiber die KanSle 2a, 2b mit einer 
Nebenstellenanlage 6 verbunden, wobei der Ausgaagskanal 2 uber den Kanal 2a eine 
Sprachverbindung 13 und uber den Kanal 2b eine Steuerverbindung 14 bereitstellt. 
Naturlich ist es auch moglich, den Ausgangskanal 2 nicht in zwei KanSle 2a und 2b - wie in 
Fig. 3 gezeigt - zu trennen, sondem sowohl die Sprachverbindung 13 als auch die 
Steuerverbindung 14 tlber den Ausgangskanal 2, beispielsweise uber Frequenzaufteilung 
bereitzustellen. 

Die Sprachverbindung 13 zwischen dem Vermittlungssystem 15 und der Nebenstellenanlage 
6 erfolgt beispielsweise in bekannter Weise uber eine herkommliche PSTN Verbindung. Es 
sind aber auch andere Sprachverbindungen 13, insbesondere tiber ISDN oder uber Mobilfunk 
mSglich. 

Das am Eingangskanal 1 eingehende Gesprflch kann naturlich auch bereits vorher von anderer 
Stelle, insbesondere von der Nebenstelle 6 selbst, an diesen Eingangskanal 1 weitergeleitet 
worden sein. Wesentlich bei dem erfindungsgemaBen Verfahren zur Vermittlung eingehender 
und/oder atisgehender Anrufe von bzw. zu zumindest einer Nebenstellenanlage 6 ist dabei 
aber, daB die Araufe an das zentrale Vermittlungssystem 15 weitergeleitet werden und daB die 
Vermittlung durch das zentrale Vermittlungssystem 15 erfolgt, wobei dieses mit der 
Nebenstellenanlage 6 uber zumindest eine Sprachverbindimg 13 und zumindest eine 
Steuerverbindung 14 verbunden ist. 

Die Steuerverbindung 14 ermoglicht einen direkten Zugriff auf die PBX Funktionalitat der 
Nebenstellenanlage. Bei der in Fig. 3 dargestellten Anordnung erfolgt die Steuerverbindung 
14 aber einen CTI Link. Hierftir weist die Nebenstellenanlage 6 ein CTI Modul 12 aut 
welches tlber ein bestimmtes CTI Protokoll CTI Funktionen bereitstellt. Das 
Vermittlungssystem 15 weist dementsprechend einen CTI Server 16 auf, welcher das CTI 
Protokoll der Nebenstellenanlage 6 beherrscht. Die CTI Verbindung gewahrleistet hierbei die 
Ubertragung der. Telefoniefunktionen. 

Bei Computer Telefonie Integration (CTI) handelt es sich ganz allgemein um die 
Unterstatzxmg des Telefondienstes durch die Computertechnik. Die Anwendungsschnittstelle 
zwischen der Nebenstellenanlage und der Computertechnik ist durch das API festgelegt, also 
durch eine dokumentierte Software-Schnittstelle, mit deren Hilfe ein Programm die 
Funktionen eines anderen Programms nutzen kann. Es sind aber naturlich auch andere 
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Steuerverbindungen 14 moglich, die beispielsweise iiber proprietaxe ProtokoUe den ZugriflF 
auf die Nebenstellenanlage 6 ermoglichea. 

Wesentlich beim erfindungsgemaBen Verfahren ist lediglich, daB die Steuerverbindung 14 
ilber einen CTI Link erfolgt, welcher fiir ein von der Nebenstellenanlage 6 bereitgestelltes 
CTI Protokoll ausgelegt ist 

Durch die Steuerverbindung 14 ist es moglich, daB das Vermittlungssystem 15 am 
Operatorplatz 18 Operatorfunktionen zu Verfugung stellt, die den direkten Zugriff auf die 
Nebenstellenanlage 6 erlauben. Beispielsweise kann vom Operatorplatz 18 aus direkt 
beobachtet werden, ob bestimmte Nebenstellen 10 gerade besetzt sind, es konnen Gesprache 
zurttckgenommen werden etc. Der Operatorplatz 18 kann unnadttelbar im Vermittlimgssystem 
15 vorgesehen sein; es ist aber auch moglich, daB das Vermittlungssystem 15 die Verbindung 
mit einem extemen Operatorplatz 18, beispielsweise tfber Internet ermSgUcht Wesentlich ist 
nur, daB die Operatorfunktionen fllr den Durchgriflf auf die Nebenstellenanlage 6 zu 
Verfugung gestellt werden. Dies kann beispielsweise durch eine herkdrmnliche PC-Operator 
Software erfolgen. 

Um mit unterschiedlichen Nebenstellenanlagen 6 bzw. uber unterschiedliche CTI Protokolle 
kommunizieren zu konnen, verfligt das Vermittlimgssystem 15 uber mehrere 
Ubersetzimgseinheiten 17, welche die Operatorfunktionen in das CTI Protokoll der jeweils zu 
verbindenden Nebenstellenanlage 6 tibersetzt. Die Ausstattung des Systems besteht somit im 
wesentlichen aus einer leistungsfahigen CTI Anwendung, welche CTI Schnittstellen zu 
mehreren Telefonanlagen bietet Die CTI Applikation des Systems hat die Fahigkeit mittels 
CTI Link die verschiedensten Telefonanlagen anzusprechen, 

Bei dem Vermittlimgsverfahren werden durch das zentrale Vermittlungssystem 15 
Operatorfunktionen zu Verfttgung gestellt, die den Zugriff auf die Leistungsmerkmale der 
Nebenstellenanlage 6 erlauben, wobei die Operatorfunktionen durch eine Ubersetzungseinheit 
17 in das CTI Protokoll der Nebenstellenanlage 6 ubersetzt werden. 

Somit zeichnet sich die beschriebene vorteilhafle Amftihrungsform des erfindungsgemSBen 
Vermittlungssystems 15 dadurch aus, daB eine zentrale PC Operator Losung bzw, ein 
zentraler Operatorplatz 18 im Vermittlungssystem 15 zur Verfugung steht, welcher die 
Vermittlung fur xmterschiedliche Nebenstellenanlagen 6 ermoglicht. Durch das 
erfindungsgemaBe Vermittlimgssystem 15 sind keine Vermittlungsplatze 9 auf der Ebene der 
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Nebenstellenanlagen 6 notwendig bzw. kSnnen diese Venmttlimgsplatze 9 geringer 
dimensioniert werden. 

Die zentrale Vennittlung dxirch den zentralen Operatorplatz 18 kam naturlich sowohl zur 
Vennittlung eingehender als auch fur ausgehende Anmfe zur Verbindung von Nebenstellen 
10 nach auBen verwendet werden. 

Fig. 3a zeigt eine weitere Ausfuhrungsform der Erfmdung, bei der mehrere Operatorplatze 18 
vorgesehen sind. Dies ennoglicht es bei groBen Untemehmen oder auch bei ausgelagerten 
Vermittlungsdiensten die eingehende Anrufe auf die Operatorplatze 18 aufzuteilen. Das 
Vermittlungssystem 15 umfaBt in diesem Fall eine eigene Nebenstellenanlage 6' und einen 
zusatzlichen mit dieser konnnunizierenden CTI Server 16, welcher das CTI Protokoll des 
Vermittlungssystems 15 mil HilFe geeigneter Obersetzungseinheiten 17 in die CTI Protokolle 
der unterschiedlichen mit dem Vermittlungssystem 15 verbundenen Nebenstellenanlagen 6 
tibersetzt. 

Das dargestellte Vennittlimgssystem 15 bietet flir vier verschiedene Finnen ein 
Telefonvermittlungsservice an. Jede dieser Firmen besitzt eine eigene Nebenstellenanlage 6. 
Mittels CTI Link verbindet sich das Vermittlungssystem 15 mit der jeweiligen Kimdenanlage. 
Das wesentliche Element liegt in der Intelligenz der CTI Software des Systems. Diese CTI 
Software ist einerseits eine regulare PC Operator Losung, bietet aber andererseits CTI Links 
zu den CTI ProtokoUen verschiedenster Telefonanbieter. Hiennit wird es moglich Call 
Control ixber mehrere Nodes (i.e. Kxmden) anzubieten. 

Das System bietet gegenuber bekannten Losungen somit den Vorteil, da6 die Anrufe auch 
nach der Vemiittlung noch unter Kontrolle der Vemiittlung sind. Anrufe kSnnen zur 
Vennittlung retour geholt werden, was ein Beispiel ftlr eine operator-relevante Funktion ist. 
Das System erlaubt die voile Kontrolle iiber den Gesprachsstatus von Nebenstellen 10, wobei 
die Telefonanlagenfunktion transparent verfugbar ist. Die integrierte FunkdonalitSt ist nur 
physisch ausgelagert. Mit der Kunden PBX besteht sowohl eine Sprachverbindung 13 als 
auch eine Computertelefonieverbindung 14. Ein wesentlicher Vorteil besteht darin, daB in den 
einzehien Nebenstellenanlagen 6 keine PC Operator Funktion mehr implementiert sein muS. 
Diese Funktion kann von der zentralen ausgelagerten Vermittlimg tibemonctmen werden. 
Ein wichtiger Anwendxmgsbereich der Erfindimg hegt im Auftritt nach auiJen von neu 
zugekauften Untemehmen. So kann ein Anrufer uber die zentrale Vennittlung eines 
Konzemes unmittelbar zu Mitarbeitem einer kurzUch zugekauften Tochtergesellschaft 
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vermittelt werdoci, wobei das Mutteruntemehmen sich unter einer einzigen Oberflache 
prSsentiert, Die yemiittlimgsftmktion erfolgt tiber das erfindungsgemafie Vermittluagssystem 
15, welches die Verbindung zu der Nebenstellenanlage 6 der neu gekauften Finna traasparent 
darstellt 

Bel dem in Fig. 3a dargesteUten Vermittlungssystemen 15 mit mehreren Operatoiplatzen 18 
sind vorteilhafterweise Call-Center Funktionen wie ACD oder IVR implementiert, welche die 
eingehenden Anrufe auf einzelne Operatorplatze aufteilen. Das Automatic-Call-Distribution 
(ACD-) System leitet die eingehenden Telefongesprache lastabhangig weiter und gibt den 
Anruf an den nachsten freien Operatorplatz 18 weiter, wobei i. d. R. der am langsten inaktive 
Mitarbeiter die neue telefonische Anfrage erhalt Das Interactive Voice Response (IVR-) 
System ennoglicht es, daB der Kunde sein Anliegen soweit vorstrukturieren kann, wodurch 
die Call-Center-Operatoren sich aixf bestimmte Aufgaben spezialisieren konnen, Der 
Kundenwunsch kann daher noch eingehender bearbeitet werden. Beispielsweise wShlt der 
Interessent eine bestimmte Produktgruppe aus und wird direkt an den entsprechenden 
Spezialisten weitergeleitet. 

SelbstverstSndlich kann das erfindungsgemafie Vennittlungssystem flir unterschiedliche 
Telefonsysteme wie PSTN, also das herkommliche intemationale Telefonsystem mit analoger 
Ubertragung iiber Kupferkabel im Frequenzbereich von 300 Hz bis 3,4 kHz, ISDN oder FDDI 
zur Anwendung kommen. 

Fig. 4 veranschauUcht unterschiedliche MogUchkeiten der Vermittlung bzw. Weiterleitmig 
ankommender Anrufe am Beispiel eines erfindungsgemaBen Vermittlimgssystems 15 mit 
zwei angeschlossenen Nebenstellenanlagen 6 mit unterschiedlichen CTI Protokollen. Die 
dargesteUten Nebenstellenanlagen 6 verfttgen jeweils tiber einen Vermittlungsplatz 9, sind 
aber dariiberhinaus mit dem zentralen Vennittlungssystem 15 jeweils uber eine 
Sprachverbindung 13 und eine Steuerverbindung 14 verbunden. 

Bei der dargesteUten Konfiguration ist es beispielsweise m6gUch, dafi ein eingehender Anruf 
an dem mit A bezeichneten Ein/Ausgangskanal 7 ankommt und an die zentrale Vermittlung 
15 weitergeleitet wird. Ob der Anruf an den lokalen Vermittlungsplatz 9 oder an die zentrale 
Vermittlung weitergeleitet wird, kann von unterschiedlichen Parametem abhangen. 
Vorzugsweise verfugt der Vermittlungsplatz 9 tiber eine Uberlasteinrichtung, so daB 
eingehende Anrufe zuerst an den Vermittlungsplatz 9 weitergeleitet werden xmd nur dann, 
wenn sie dort nicht in angemessener Zeit behandelt werden konnen bzw. wenn der 
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Vermittlungsplatz 9 nicht besetzt ist, an das zentrale Veamittlungssystem 15 weitergeleitet 
werden. Derartige Oberlastverfahrcai, beispielsweise die oben besprochenen ACD-Verfahren, 
sind in der Vermittlungstatigkeit tlblich. 

Damit kSmien bei dem erfindiingsgemaBen Verfehren die Anrufe durch ein tJberlastverfehren 
lastabhangig entweder an einen lokalen Vermittlmgsplatz 9 der Nebenstellenanlage 6 oder an 
das zentrale Vennittlungssystem 15 weitergeleitet werden. 

Durch das Vorsehen des zentralen Vermittlungssystems 15 kSnnen die lokalen 
Vermittlnng^latze 9 gCTinger dimensioniert werden oder auch ganz entfallen. Im Beispiel 
von Fig. 4 wird der bei A eingehende Anruf zuMchst iiber den zweiten Ein/Ausgangskanal 7, 
welcher mit eineni Eingangskanal 1 des Vennitdungssj^teins 15 verbunden ist, an das 
zentrale Vermitflungss^^tem 15, welches hier zusatzlich mit B bezeichnet ist, weitergeleitet. 
Der gesuchte GesprSchspartaer befindet sich an der mit C bezeichnetea Nebenstelle 10 der 
Nebenstellenanlage 6. Sinnvollerweise erfolgt in diesem Fall die Sprachverbindung nicht von 
A ilber B vrnd zurttck nach C, sondem umnittelbar von A nach C in der Nebenstellenanlage 6. 
Hierfiir wird eine Sprachverbindung innerhalb der Nebenstellenanlage 6 aufgebaut, wobei die 
zentrale Vermittlung nach wie vor fiber die Steuerleitung 14 die KontroUe ilber das GesprSch 
haben kann. Ahnlich kann auch verfahren werden, weim die zwei Nebenstellenanlagen 6 tiber 
eine Quarleitung 19 miteinander verbunden sind und der gewunschte GesprSchspartner sich 
bei der mit D bezeichneten Nebenstelle 10 befindet. In diesem Fall erfolgt nach der 
Vermittlung bei B die Sprachverbindung von A nach D iiber die Querleitung 19, wobei auch 
hier die Kontrolle flber die Steuerleitung 14 bzw. den CTI-Link beim Vermittlungssystem 15 
bleibt, welches den Aniuf wieder zurlicknehmen und an eine andere Nebenstelle 10 
weiterleiten kann. In beiden Fallen werden dadurch die existierenden Sprachverbindungen 
zwischen den Nebenstellenanlagen 6 und dem zentralen Vermittlungssystem 15 entlastet. 
Fig. 4 verdeutUcht auch, daB die Eingangskanale 1 bzw. Ausgangskanaie 2 nicht 
ausschlieBlich fUr eingehende bzw. ausgehende Anrufe zur Verfugung stehen mussen. Es 
kann natOrlich auch vorkonunen, daB em und derselbe Kanal fBr ein- und ausgehende Anrufe 
verwendet werden kann. Die unterschiedliche Bezeichnimg dient nur der Idareren 
funktionellen Trennung, schrankt die Erfindung aber nicht auf tatsachUch unterschiedliche 
Eingangskanale 1 bzw. Ausgangskanaie 2 ein. 
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PATENTANSPRUCHE 

L Vermittlungssystem (15) in der Telekommunikation zur Vermittlxmg eingehender 
und/oder ausgehender Anrufe mit einer oder mehrerea Nebenstellenanlagen (6), 
umfassend zumindest eiaen Eingangskanal (1) und zumindest einen mit einer 
Nebenstellenanlage (6) verbindbaren Ausgangskanal (2), dadurch gekennzeichnet, daB 
der Ausgangskanal (2) sowohl eine Sprachverbindung (13) als auch eine 
Steuerverbindung (14) bereitstellt, wobei die Steuerverbindung (14) einen direkten Zugriff 
auf die operator-relevante PBX-Funktionalitat der iiber den Ausgangskanal (2) 
verbundenen Nebenstellenanlage (6) ermoglicht 

2. Vermittlungssystem (15) nach Anspruch 1, dadurch gekennzeichnet, daB die 
Steuerverbindung (14) iiber einen CTI Link erfolgt, welcher fOr ein von der 
Nebenstellenanlage (6) bereitgestelltes CTI Protokoll ausgelegt ist. 

3. Vermittlungssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 2, dadurch gekennzeichnet, 
daB das Vermittlungssystem (15) einen Operatorplatz (18) aufweist, welcher 
Operatorfunktionen, zu Verfugung stellt, die den Zugriff auf die Leistungsmerkmale der 
Nebenstellenanlage (6), insbesondere die Vermittlxmg der Anrufe zu einzehien 
Nebenstellen (10) der Nebenstellenanlage (6) sowie die Rtxckfrage oder das Aufschalten, 
erlauben* 

4. Vemiittlungssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 3, dadurch gekennzeichnet, 
daB das Vermittlxmgssystem (15) zumindest eine Ubersetzungseinheit (17) aufweist, 
welche die Operatorfbnktionen in das CTI Protokoll der jeweils zu verbindenden 
Nebenstellenanlage (6) ilbersetzt. 

5. Vermittlungssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 4, dadurch gekennzeichnet, 
daB das Vermittlungssystem (15) mehrere Operatorpiatze (18) aufweist 

6. Vemiittlxmgssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 5, dadurch gekennzeichnet, 
daB das Vermittlimgssystem (15) Call-Center Funktionen zu Verfugung stellt, 
insbesondere zur Aufteilung der eiagehenden Aorufe auf einzehie Operatorpiatze (18). 



7. Vemiittlungssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 6, dadurch gekennzeichnet, 
daB die Sprachverbindung (13) analog, insbesondere tiber PSTN erfolgt. 
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8. Veraiittlungssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 6, dadurch gekennzeichnet, 
daB die Sprachverbindung (14) digital, insbesondere tiber ISDN erfolgt. 

9. Verfahren zur Vermittlung eingehender und/oder ausgehender Anrufe mit zximindest einer 
Nebenstellenanlage (6), dadurch gekennzeichnet, daB die Anrufe an ein zentrales 
Veraiittlungssystem (15) weitergeleitet werden, welches mit der Nebenstellenanlage (6) 
uber zumindest eine Sprachverbindung (13) und zumindest eine Steuerverbindung (14) 
verbxmden ist, und daB die Vermittlung durch das zentrale Veraiittlungssystem (15) 
erfolgt, wobei die Steuerverbindung (14) einen direkten Zugriff auf die operator-relevante 
PBX-Funktionalitat der tlber den Ausgangskanal (2) verbundenen Nebenstellenanlage (6) 
ennoglicht. 

10. Verfahren nach Anspruch 9, dadurch gekennzeichnet, daB die Steuerverbindung (14) 
liber einen CTI Link erfolgt, welcher fur em von der Nebenstellenanlage (6) 
bereitgestelltes CTI Protokoll ausgelegt ist. 

11. Verfahren nach Anspruch 10, dadurch gekennzeichnet, daB durch das zentrale 
Veraiittlungssystem (15) Operatorfunktionen zu Verfigung gestellt werden, die den 
Zugriff auf die Leistungsmerkmale der Nebenstellmanlage (6) erlauben, wobei die 
Operatorfunktionen durch eine Ubersetzxmgseinheit (17) in das CTI Protokoll der 
NebensteUenaolage (6) ubersetzt werden. 

12. Verfahren nach einem der Anspriiche 9 bis 11, dadurch gekennzeichnet, daB die Anrufe 
durch ein Uberlastverfahren lastabhangig entweder an einen lokalen Veraiittlungsplatz (9) 
der Nebenstellenanlage (6) oder an das zentrale Vennittlimgssystem (15) weitergeleitet 
werden. 
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